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BAB 1 
 
 
 
PENDAHULUAN 
 
 
 
Industri pelancongan telah menunjukkan satu pertumbuhan yang  
memberangsangkan. Menjelang tahun 2011, pelancongan dan pengembaraan dunia 
dijangkakan bertumbuh  sebanyak US$7.0 trillion dalam aktiviti ekonomi (Goeldner 
and Ritchie, 2003). Berdasarkan analisis oleh United Nation’s World Tourism 
Organization (2003), pelancongan adalah salah satu industri eksport yang terbesar di 
dunia(Burns and Holden, 1995). Jadi, kebanyakan negara begitu menekankan  
promosi pelancongan untuk mempergiatkan lagi pertumbuhan industri pelancongan  
negara masing-masing.  
 
Oleh itu, salah satu langkah penting yang diambil oleh kebanyakan negara, 
untuk mempromosikan negara mereka serta menawarkan kepada pelancong apa yang 
mereka ada ialah  dengan menubuhkan pusat penerangan pelancong. Pelancong 
memerlukan informasi tentang apa yang ditawarkan bagi mendapatkan seberapa 
banyak maklumat tentang percutian  atau lawatan  mereka. Kebanyakan negara yang 
sangat mengalu-alukan kedatangan pelancong mempunyai rangkaian pusat 
penerangan pelancongan di bandar-bandar utama mereka. Ini adalah bertujuan 
untuk menyediakan pelancong dengan informasi tentang pelbagai topik, seperti bas 
mana yang hendak dinaiki, di mana untuk pergi sightseeing tour, di mana karnival 
dan festival tempatan yang boleh dikunjungi, dan di mana tempat untuk makan serta  
menginap (Davidson, 1996). 
 
Menurut Davidson lagi, pusat penerangan pelancongan boleh diuruskan 
samada di peringkat nasional, negeri atau pejabat pelancongan tempatan, bergantung 
di mana negara menjadi pilihan pelancong. Dan selalunya pelancong jarang sekali   
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membayar untuk informasi tersebut. Pusat penerangan pelancongan berperanan 
menyediakan maklumat kepada orang awam termasuk pelancong mengenai tempat-
tempat tarikan pelancong, acara, penginapan, pengangkutan dan lain-lain fasiliti di 
dalam sesebuah negara. Menurut Briggs (1997), pusat penerangan pelancongan 
merupakan satu ciri(feature) yang penting dalam industri pelancongan di mana ianya 
menyediakan maklumat dan juga membantu masyarakat setempat termasuklah 
pelancong tempatan dan luar negara. Jenis-jenis perkhidmatan yang ditawarkan bagi 
setiap pusat penerangan pelancongan adalah berbeza-beza tetapi selalunya ianya 
mestilah termasuk antaranya: 
 
• Maklumat mengenai penginapan, selalunya dalam jarak 50 batu radius; 
• Maklumat mengenai  tempat tinggal dan senarai penginapan 
- Sesetengah pusat penerangan pelancongan menawarkan   
perkhidmatan tempahan tempat tinggal yang disediakan oleh orang  
tempatan atau  tempat lain; 
• Maklumat mengenai fasiliti-fasiliti yang ada disediakan oleh orang 
tempatan seperti restoran, fasiliti untuk bersukan dan secara umum  
‘what’s on information’; 
• Maklumat untuk melancong/mengembara;dan 
• Berbagai pilihan brosur, peta, panduan dan tiket-tiket, sesetengahnya 
mungkin untuk dijual 
 
 
Sebab itu, pusat penerangan pelancongan  perlu dirancang dengan baik dan 
sempurna bagi membolehkan ia menjangkakan apa yang dimahukan oleh industri 
pelancongan termasuklah agensi  pelancongan  supaya dapat mencapai kejayaan. Di 
Malaysia, industri pelancongan telah menunjukkan satu perkembangan yang positif di 
mana berlakunya peningkatan jumlah kedatangan pelancong iaitu pada tahun 2005 
mencatatkan seramai 16.43 juta pelancong dengan terimaan sebanyak RM31,954.1 
juta berbanding pada tahun 2001 mencatatkan seramai 12.78 juta pelancong dengan 
terimaan sebanyak RM24,221.5 juta(Kementerian Pelancongan Malaysia,2005).  
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Berikut adalah jadual ketibaan dan pendapatan daripada pelancong ke Malaysia. 
 
Jadual 1.1: Jumlah ketibaan dan pendapatan daripada pelancong ke Malaysia 
Tahun Jumlah ketibaan pelancong(juta) Pendapatan(RM juta) 
2001 12.78 24,221.50 
2002 13.29 25,781.10 
2003 10.58 21,291.10 
2004 15.70 29,651.40 
2005 16.43 31,954.10 
Sumber:Kementerian Pelancongan Malaysia(2005) 
 
 
Bagi mengekalkan dan meningkatkan pertumbuhan industri pelancongan 
negara, Malaysia turut mengambil langkah yang sama seperti kebanyakan negara lain 
iaitu dengan menubuhkan pusat penerangan pelancongan yang dinamakan sebagai 
Malaysia Tourism Center(MTC) bagi tujuan promosi kepada pelancong baik di dalam 
mahupun di luar negara. MTC sebenarnya mampu menjadi sebuah destinasi 
permulaan yang terbaik di  Kuala Lumpur kerana fungsinya sebagai  sebuah pusat 
maklumat (one-stop information) di mana semua gambaran dan informasi  tentang apa 
yang terdapat di  Malaysia termasuklah persembahan budaya tempatan boleh didapati 
di sini.  
 
 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
 
Jumlah pelancong/pelawat ke MTC telah menunjukkan satu peningkatan yang 
memberangsangkan dari setahun ke setahun iaitu pada tahun 2006 mencatatkan 
seramai 241,972 pelancong  berbanding pada tahun 2001 seramai 7,382 orang (MTC, 
2007). Walaupun statistik jumlah pelancong ke MTC menunjukkan satu peningkatan 
yang positif,  itu masih belum dapat membuktikan bahawa  MTC telah memenuhi ciri-
ciri terbaik bagi sesebuah pusat penerangan pelancongan. Oleh itu, perlu ditentukan 
terlebih dahulu apakah ciri-ciri terbaik bagi sesebuah pusat penerangan pelancongan. 
Selain itu,  kedudukan MTC yang terletak pada lokasi yang strategik kerana berada di 
tengah-tengah segi tiga emas  seharusnya dapat memberi sumbangan dan manfaat 
kepada agensi  pelancongan. Menurut Briggs(1997), pusat penerangan pelancongan 
mempunyai peranan penting dalam saluran agihan dan komunikasi pelancongan. Jadi 
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tour operator/agensi pelancongan perlu membina/menjalin hubungan yang positif 
dengan pusat penerangan pelancongan sebab pusat penerangan pelancongan 
berfungsi untuk mempengaruhi orang awam/pelancong, dan menyampaikan 
maklumat tentang apa yang pelancong/pelawat inginkan. Berdasarkan maklumat 
daripada Persatuan Agensi-agensi Pelancongan dan Pengembaraan (MATTA, 2007), 
terdapat 629 buah agensi pelancongan berdaftar di Kuala Lumpur. Oleh itu, kajian 
juga perlu dibuat untuk melihat  peranan atau sumbangan MTC kepada agensi 
pelancongan.  
 
Berdasarkan pernyataan-pernyataan di atas, maka kajian ini menilai   MTC 
sebagai pusat penerangan  pelancong dengan melihat  maklumbalas daripada  agensi  
pelancongan .  
 
1.2 Pernyataan Masalah 
 
Pernyataan masalah di dalam penyelidikan adalah melihat  sejauhmanakah 
peranan/sumbangan MTC sebagai pusat penerangan pelancong terhadap agensi  
pelancongan. 
 
 
1.3 Persoalan Kajian 
  
 Maka persoalan-persoalan yang perlu dijawab ialah : 
 
i) Apakah  ciri-ciri  terbaik  bagi sebuah pusat penerangan pelancong ? 
 
ii) Apakah peranan/sumbangan  MTC terhadap agensi  pelancongan ? 
 
iii) Memahami isu atau masalah timbul berkaitan fungsi dan peranan MTC 
 
iv) Apakah cadangan-cadangan yang boleh dibuat bagi menambahbaik 
perkhidmatan MTC  ? 
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1.4 Matlamat Kajian 
  
Untuk mengenalpasti  peranan/sumbangan  MTC sebagai pusat penerangan 
pelancong dengan melihat maklumbalas daripada agensi  pelancongan. 
 
  
1.5 Objektif Kajian 
 
i) Mengenalpasti  ciri-ciri  terbaik   bagi sesebuah pusat penerangan 
pelancongan  
 
ii) Mengenalpasti  peranan/sumbangan  MTC terhadap agensi  
pelancongan  
 
iii) Mengenalpasti sebarang isu/kesukaran atau masalah yang dihadapi 
oleh MTC berkaitan fungsi dan peranannya 
 
iv) Memberi cadangan-cadangan yang boleh dibuat bagi memperbaiki  
perkhidmatan MTC  
 
 
 
1.6     Skop Kajian 
 
 
Bagi mencapai matlamat dan objektif kajian yang telah digariskan, maka skop 
kajian ini adalah dibahagikan kepada bahagian-bahagian utama berikut  iaitu: 
 
i. Kajian Literatur 
Kajian literatur fokus daripada sudut perspektif teori-teori terdiri 
daripada elemen-elemen: Definisi pusat penerangan pelancongan, ciri-
ciri terbaik bagi sesebuah pusat penerangan pelancongan dan 
peranannya terhadap agensi  pelancongan serta profil MTC .  
 
ii. Penilaian MTC melalui sesi temubual dengan agensi-agensi 
pelancongan 
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Penilaian di atas dibuat untuk melihat sejauhmana MTC memainkan 
peranan sebagai pusat penerangan pelancongan. Kaedah temubual 
semi-struktur  in-depth digunakan dengan menemubual dengan wakil-
wakil pengurusan agensi pelancongan yang dipilih. Kaedah temuduga 
in-dept akan membolehkan lebih banyak data deskriptif diperolehi 
berdasarkan pengalaman agensi pelancongan terbabit dengan  soalan-
soalan terbuka disediakan. Instrumen temubual digunakan sebagai 
panduan  temubual yang mengandungi empat(4) soalan utama dan 
beberapa sub-soalan pada soalan utama. Key informants  untuk sesi 
temubual  berkemungkinan terdiri daripada pengurus, pengarah 
urusan, penolong pengarah, eksekutif atau pegawai 
pemasaran/tiketan/pentadbiran. Kriteria pemilihan agensi pelancongan  
ialah :- 
i) Senarai penuh agensi pelancongan di Kuala Lumpur akan 
diperolehi  di MATTA 
ii) Agensi pelancongan yang menawarkan inbound, outbound dan 
tiketan akan dikenalpasti 
 
 
Justifikasi pemilihan kaedah kajian akan dibincangkan secara 
terperinci dalam bab 3. 
 
Berdasarkan kriteria dan langkah di atas 10 agensi pelancongan 
akan dipilih dalam sesi temubual in-dept  iaitu :- 
 
1. KAA Travel and Tours Sdn Bhd 
2. Honey Vacation Travel and Tours Sdn Bhd 
3. KSB Travel and Tours 
4. Olimpik Holidays Sdn Bhd 
5. Quantara Travel and Tours Sdn Bhd 
6. Vector Travel Sdn Bhd 
7. RUZ Travel and Tourism Sdn Bhd 
8. Shahaz Travel & Tours Sdn Bhd 
9. FB Travels Sdn Bhd 
10. Nepline Travel Sdn Bhd 
 
 
 
 
 
iii. Penilaian MTC melalui sesi temubual dengan pihak pengurusan MTC 
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Penilaian di atas dibuat untuk melihat sejauhmana maklumbalas pihak 
pengurusan MTC itu sendiri terhadap peranannya sebagai pusat 
penerangan pelancong. Kaedah temubual semi-struktur  in-depth 
digunakan dengan  menemubual pengurus MTC. Kaedah temuduga 
semi-struktur in-dept akan membolehkan lebih banyak data deskriptif 
diperolehi berdasarkan pengalaman pengurus terbabit dengan  soalan-
soalan terbuka disediakan. 
 
 
iv. Keperluan untuk memahami isu sebenar daripada pandangan tour 
operator 
 
 
v.         Cadangan-cadangan untuk menambahbaik perkhidmatan MTC 
Beberapa cadangan yang sesuai dikemukakan oleh pengkaji. Ia dilihat 
berdasarkan isu-isu/masalah yang dikesan demi menambahbaik 
perkhidmatan MTC. Pandangan-pandangan dari key informants juga 
akan diambilkira 
 
 
Skop kajian ini adalah menjurus kepada hasil kajian dan ia bersesuaian 
dengan kawasan kajian yang dipilih iaitu di Kuala Lumpur.  Skop kajian ini akan 
membantu dalam mendapatkan maklumat yang diperlukan bagi peringkat 
penganalisian kelak. Ia akan membantu dan memandu pengkaji agar tidak terkeluar 
dari landasan yang telah digariskan. Pertimbangan penentuan skop kajian juga 
adalah dipengaruhi oleh faktor limitasi masa dan kos yang mampu dilakukan oleh 
pengkaji. Selain itu, pemilihan kaedah penyelidikan kualitatif juga menjadi faktor 
penentuan skop kajian ini. 
 
 
1.7 Kepentingan Kajian 
 
 
Kajian ini dilihat akan memberi sumbangan kepada MTC, agensi pelancongan 
dan juga perancang pelancongan negara agar dapat membangunkan industri 
pelancongan yang bertepatan dengan sasaran pasaran bagi pengunjung/pelancong. 
Ini adalah penting untuk melihat sejauhmana MTC memenuhi ciri-ciri terbaik bagi 
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sesebuah pusat penerangan pelancongan  dengan  mengkaji apakah yang dapat 
disumbangkan kepada agensi  pelancongan serta  mengenalpasti sebarang kesukaran 
atau masalah yang dihadapi oleh MTC dan agensi  pelancongan. 
 
 
1.8      Rangka Kerja Penyelidikan 
 
Bagi memandu pengkaji dalam menjalankan kajian ini satu rangka kerja kasar 
penyelidikan telah dihasilkan dalam Rajah 1.1 Rangka kerja merupakan  langkah dan 
strategi yang diambil bagi memberi gambaran yang jelas terhadap struktur 
penyelidikan yang diatur oleh pengkaji. Ia akan menjadi panduan agar pengkaji 
menjalankan penyelidikan seperti yang dirancangkan.  
 
Secara amnya methodologi yang akan dilaksanakan akan dibahagikan kepada 
5 peringkat, iaitu : 
  
i. Peringkat Pertama  : Kajian awalan 
ii. Peringkat Kedua     : Kajian literatur 
iii. Peringkat Ketiga     : Kajian lapangan 
iv. Peringkat Keempat : Analisis data dan penemuan kajian 
v. Peringkat Kelima    : Kesimpulan dan cadangan  
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Rajah 1.1:Carta alir kajian 
 
Pernyataan Masalah
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Kajian Literatur
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Pelancongan 
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pusat penerangan pelancongan 
Malaysia 
Tourism 
Centre(MTC) 
Pengumpulan Data
Data Primer 
• Kualitatif 
• Temuramah 
Data Sekunder 
• Kajian terdahulu, laporan, 
jurnal, statistik, dll. 
Analisis/Penemuan Kajian
Penentu ciri-ciri yang baik bagi 
sebuah pusat penerangan pelancongan  
dalam konteks Malaysia 
Peranan MTC 
terhadap agensi  
pelancongan 
Isu/masalah antara MTC 
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1.8.1 Peringkat Pertama: Peringkat Awal 
 
Pada peringkat ini, kajian menjurus kepada mengenalpasti isu dan masalah 
semasa yang timbul dan memerlukan kajian untuk menyelesaikanya. Pada peringkat 
ini  literatur awal telah mula dijalankan bagi melihat potensi bagi mengkaji isu dan 
masalah tersebut. Rujukan terhadap kajian terdahulu juga dilakukan bagi mendapat 
gambaran secara menyeluruh bagi isu ini  dikembangkan untuk menjadi satu kajian 
yang baik. 
 
 
Setelah penyataan masalah dikemukakan dengan jelas maka tugas seterusnya 
adalah merangka, memahami dan memperkemaskan dengan jelas tujuan matlamat 
dan objektif yang akan dilaksanakan. Matlamat dan objektif dibentuk bagi 
memperjelaskan tentang apa yang ingin dicapai oleh pengkaji serta langkah untuk 
mencapainya. 
 
 
Matlamat dan objektif ini juga akan menjadi panduan kepada pengkaji dalam 
menghasilkan penemuan kajian kelak. Seterusnya beberapa persoalan penyelidikan 
akan dikemukakan bagi menjelaskan lagi apa yang ingin diperolehi oleh pengkaji 
dalam kajian ini. Ia akan menjurus kepada penentuan skop kajian kedua nanti. 
 
 
 
1.8.2.  Peringkat kedua : Kajian  Literatur 
 
 
Kajian yang dilakukan lebih kepada siri pembacaan dan rujukan bahan ilmiah 
seperti jurnal, buku rujukan, laporan berkaitan, kajian terdahulu dan sebagainya. Ia 
merupakan peringkat  yang penting dalam memberi gambaran dan memahami 
keseluruhan kajian bagi membantu pengkaji dalam memperbaiki, mengembang dan 
menghasilkan sesuatu yang dapat dijadikan ukuran dalam bidang ilmu yang dikaji 
dan dapat dimanfaatkan dalam industri pelancongan. 
 
Beberapa perkara yang ditumpukan di peringkat ini ialah pengumpulan bahan 
dan maklumat berkaitan angkubah yang ditetapkan dalam skop kajian.  
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1.8.3  Peringkat Ketiga : Kajian Lapangan 
 
Peringkat ini memerlukan pengkaji untuk berada dikawasan kajian bagi 
menjalankan sesi temubual untuk mendapatkan data primer. Sesi temubual 
dijalankan berdasarkan agensi pelancongan yang telah dikenalpasti sepertimana yang 
dinyatakan dalam skop kajian. 
 
Peringkat ini penting kerana data dan maklumat yang diperolehi pada 
peringkat ini akan digunakan untuk dianalisis dalam bahagian seterusnya. 
Pengumpulan data dibahagikan kepada dua iaitu data sekunder dan primer. Data 
primer diperolehi dengan menjalankan sesi temubual in-dept  terhadap agensi 
pelancongan di Kuala Lumpur dan MTC. Kaedah kajian kualitatif akan dibincangkan 
secara terperinci dalam bab 3. 
 
Bagi mengukuhkan data yang dikumpul maklumat sekunder seperti data yang 
terlibat perlu diperolehi dari jabatan dan agensi yang berkaitan. Ini termasuk 
maklumat seperti artikel-artikel, buku-buku, laporan-laporan dan jabatan-jabatan 
serta agensi-agensi terlibat seperti pihak Persatuan Pelancong dan Pengembara 
Malaysia(MATTA). 
 
 
1.8.4  Peringkat Keempat : Analisis Data Dan Penemuan Kajian 
 
 
Peringkat ini adalah merupakan peringkat yang penting kepada penulisan 
penyelidikan, di mana penilaian terhadap MTC akan dilakukan. Analisis akan dibuat 
berdasarkan maklum balas yang diterima daripada temubual yang telah dibuat di 
dalam kajian tersebut. Analisis dijalankan dari segi kualitatif. Kajian lapangan akan 
digunakan untuk mendapatkan maklum balas agensi pelancongan terhadap MTC 
serta pihak pengurusan MTC itu sendiri. 
 
Pada peringkat ini dapatan-dapatan akan diperolehi hasil daripada proses 
penilaian tersebut. Analisis ini akan dirumuskan dan disintesiskan untuk 
mendapatkan penemuan analisa yang konkrit untuk digunakan bagi peringkat 
seterusnya. Teknik kualitatif  digunakan dengan menggunakan kaedah temubual in-
dept bersemuka.  
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Hasil analisis data ini akan mengandungi rumusan penemuan kajian yang akan 
menentukan tindakan yang akan dicadangkan pada MTC bagi mengatasi 
permasalahan sedia ada atau menambahbaik  perkhidmatannya.  
 
 
 
1.8.5  Peringkat Kelima : Kesimpulan Kajian Dan Cadangan 
 
 
 Peringkat  ini adalah merupakan peringkat yang terakhir di dalam 
penyelidikan ini. Pada peringkat ini kedudukan MTC sebagai pusat penerangan 
pelancong akan disimpulkan dan cadangan peningkatan juga akan diusulkan. Oleh 
yang demikian, adalah diharapkan hasil daripada kajian ini akan membantu pihak-
pihak tertentu untuk merancang program-program peningkatan yang sesuai dengan 
peranan MTC sebagai pusat penerangan pelancong.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
